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Introduccion

Este trabajo surge a partir de mi experiencia como Jefa de Capacitacion en
Quarry, empresa cuya area de Capacitacion apenas inicia y su crecimiento
se acelera. Siendo las ventas una prioridad para el negocio inmerso en el
retail he tenido la necesidad de desarrollar una propuesta de comunicacion
que cumpla dos funciones: inducir a la fuerza de ventas de nuevo ingreso y

difundir la filosofia organizacional entre los mas antiguos.

Elaborar esta propuesta conlleva una serie pasos con el fin de proporcionar
un producto adecuado para cumplir las expectativas y necesidades del area
de ventas. Por lo tanto, la finalidad es mostrar ese proceso para presentar

una propuesta ad hoc al publico receptor.

Mi intencion al llevar a cabo este trabajo sera por lo tanto, compartir la
labor realizada para integrar en una propuesta la filosofia organizacional, la
descripcion de puesto, la politica y los procedimientos de un vendedor de

manera practica y atractiva para éste.

Quarry es una empresa familiar que, aunque ha permanecido a lo largo de
mas de 20 afios en el mercado, no cuenta con politicas y procedimientos

documentados y se ha dirigido en su mayoria de manera empirica. Por ello,



la capacitacion del personal de nuevo ingreso no se ha llevado de manera

formal.

Al considerar especificamente la rotacion que su area de ventas tiene en el
puesto de asesor de moda y siendo este puesto la base de toda la operacion
de la empresa, el documentar informacion basica de induccion con el fin de

difundirla, se ha convertido en una verdadera necesidad.

Durante mi trabajo en la compaiiia he desarrollado esta tesina para cubrir
los requerimientos que la modernidad le exige - por lo menos en cuanto a la
capacitacion- para seguir compitiendo a nivel nacional, integrando mas
rapidamente a los nuevos vendedores a su puesto y ambiente laboral para

reducir costos y mejorar la productividad.

Lo que deseo aportar es una propuesta de comunicacion que apoye la tarea
mencionada y también compartir mi experiencia en el campo de trabajo
que, afortunadamente, me ha permitido compaginar la educacion que ésta
honorable universidad me ha proporcionado, con mi pasion: la

capacitacion.



Capitulo 1. Quarry Jeans & Fashion

QUARRY

“Not for ordinary people”

Jovenes rebeldes en busca de su propia identidad dentro de un concepto
urbano visitan Quarry, un espacio inmerso en un ambiente oscuro con musica
electronica y propuestas vanguardistas.: mezclilla desgastada y con procesos
de destruccion, playeras con estampados atrevidos y chamarras con disefios

exclusivos, es la moda que vende.

A continuacion presento la empresa a la que me refiero y en torno a la cual
gira todo este trabajo.

1.1. Historia de la compaiia y concepto

Quarry es una palabra en inglés cuyo significado es mina, y si la buscaramos

en internet encontrariamos que es un tipo de mina de donde se extraen
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materiales de construccion. De ahi el concepto de las tiendas y su disenio: son
ambientes oscuros con luces dirigidas, decorados con cuadros y materiales

: 1
como madera y metales con efecto vintage .

Los colores institucionales son el rojo y negro debido al significado de la
unidn de estos colores: huelga. Quarry esté dirigido a jovenes entre los 15 y 25
anos de edad de nivel medio-bajo y medio que buscan una identidad y estilo
propios, por ello los colores son adecuados para lograr la identificacion con
sus clientes potenciales — que son rebeldes— , siendo asi una marca

aspiracional para ellos.

Como muchas empresas mexicanas, Quarry es una compaiia familiar que
surgid por la necesidad de una madre de familia, la sefiora Aurora Jiménez,
por obtener medios econdmicos para sacar adelante a sus hijos. Siendo la
Unica cabeza de familia, comenz6 a vender ropa en el bazar de Tepito y a base
de afios y de arduo trabajo logré no solo su objetivo inicial, sino conformar
una compafiia y un legado familiar. En 1990 se constituyé como la empresa
que conocemos hoy, donde no s6lo vende ropa sino que la disefia con base en

tendencias europeas y estadounidenses.

1 *x - . . ..
Vintage se refiere a lo nuevo que en apariencia es retro, viejo y desgastado.
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1.2. Filosofia organizacional

Como toda empresa tiene una filosofia organizacional con el fin de alinear
acciones y objetivos. A continuacion presento la mision, vision y valores
organizacionales, entendiendo la primera como la razén de ser de la empresa;
la segunda, como un suefio o meta dificil pero alcanzable hacia donde se
orienta la compaiiia; y los terceros, entendidos como el modo en que se deben
conseguir los objetivos, determinando las acciones que el personal debe o no

debe realizar al interior de la empresa.

MISION:

Comercializar moda integral de calidad a precio justo.

VISION:
Posicionarnos a la vanguardia como empresa de moda integral entre nuestros

competidores.

VALORES:

» Compromiso: Sentir como propios los objetivos de la organizacion.
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Calidad: Excelencia en la tarea a realizar.

» Empuje: Adelantarse a los demas en su accionar. Actuar

proactivamente, eliminando obstaculos de forma creativa.

» Respeto: Reconocer, aceptar, apreciar y valorar las caracteristicas y

derechos de los demas.

» Integridad: Actuar en consonancia con lo que se dice y se considera

importante.

Trabajo en equipo: Colaborar y cooperar con miras a un objetivo

comun.

Orientacion al cliente: Encaminar los actos hacia el cliente. Implica un

deseo de ayudar a los clientes, comprendiendo y satisfaciendo sus

necesidades, aun aquellas no expresadas.

Con esta filosofia organizacional, Quarry pretende estar a la vanguardia y
seguir compitiendo en este mercado tan complejo del retail. Por ello, es

necesario que por principio, todo el personal, especialmente su fuerza de
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ventas, conozca y esté familiarizado con su filosofia y aspiraciones con elifin

de alcanzar lo que inicialmente fue un suefio.

1.3. Estructura organizacional

El organigrama actual es de tipo vertical y esta elaborado de manera general

con sus respectivos organigramas especificos por area.

Organigrama General de Quarry v del area de ventas
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La empresa se encuentra integrada por diez areas. La primera es la de diseno,
la cudl se dedica a realizar propuestas de prendas de acuerdo a la tendencia
internacional y al uso y costumbres de los mexicanos. Dichos modelos son
presentados a direccion y es ahi donde se decide cuales de ellos seran

aprobados para comercializar y cudles no.

Produccion se encarga de llevar a cabo los procesos relacionados con la
elaboracion de las prendes a nivel masivo, es decir, se encarga de maquilar

mediante proveedores y supervisar la calidad de su elaboracion.

Mercadotecnia por su parte, se dedica a generar promociones y rebajas aunque
su verdadero interés se encuentra en el mercadeo (el vendedor invisible) y el
escaparate. Esto lo hace estudiando las nuevas técnicas a nivel mundial y
adaptando a Quarry aquellas que son utiles para los fines comerciales de la

misma.

El area administrativa se encarga de dos departamentos: inventarios y
contabilidad. El primero enfocado a realizar revisiones periddicas de la

mercancia en existencia que cada tienda posee, reduciendo faltantes y
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verificando el buen manejo en las mismas. El segundo se encarga'de, la

papeleria y los respaldos del manejo contable de las tiendas.

Del personal se encarga Recursos Humanos, drea conformada por
reclutamiento y capacitacion, cuyo fin es atraer talento y desarrollarlo una vez

integrado al equipo laboral.

Sistemas tiene a su cargo el buen funcionamiento de los equipos de computo y
el soporte técnico tanto del hardware como del software y su manejo. Ademas

provee de medios electrénicos de comunicacion.

La tesoreria tiene el control y manejo del efectivo con el fin de optimizarlo en
la mayor medida posible. Procesa y realiza los pagos y transferencias a

proveedores y clientes internos para el desarrollo de las actividades diarias.

Inteligencia de Negocios es un area de creacidon reciente que surgid ante la
necesidad de procesar gran cantidad de informacion para la toma de
decisiones. Ademas de la estadistica y procesamiento de datos, se encarga de
establecer presupuestos y generar estrategias de colocacion de producto en

boutiques.
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El CEDIS, cuyo significado es Centro de Distribucion, tiene la labor de ser el
centro de recibo de maquila y de distribucion hacia las tiendas de acuerdo a.lo

indicado por Inteligencia de Negocios. Mantiene el flujo de producto.

Se dejo al final la gerencia de ventas, para analizar su estructura mas a fondo,

pues es la que mas peso tiene en la practica actualmente.

La plantilla de las boutiques estd integrada por un gerente, un subgerente
(cajero) y de uno a cinco o mas asesores de moda (vendedores). Cada tienda
tiene un supervisor y €ste a su vez se encarga de una zona que el gerente de

ventas le asigna.

En su mayoria, el personal de ventas, desde el gerente de ventas hasta los
subgerentes de boutique, ha avanzado en distintas posiciones a través de un
plan de carrera. Sin embargo, este crecimiento ha sido desestructurado: por

eleccion arbitraria o urgencia por cubrir una vacante.

Esto esta frenando actualmente la profesionalizacion y crecimiento de la
compafiia pues no se cuenta con la educacion formal que el medio y la

competencia exigen, ni con un plan de capacitacion y, aunado a ello, la actitud

LA EMPRESA: QUARRY JEANS & FASHION



y mentalidad a nivel organizacional no beneficia su desarrollo; el mismeo
gerente de ventas expresa “no importa que roben, mientras vendan”, lo cual
explica claramente la cultura de la empresa: mucha accion, poca estrategia. No

importa como se haga mientras se haga.

Esto ha traido consecuencias actitudinales graves a la organizacion: demasiado
poder a gerentes de tienda, falta de ética, desconocimiento de aspectos
importantes del puesto y funciones basicas en boutique y olvido o indiferencia
ante los valores de la empresa como calidad, integridad, respeto, etc. También,
por supuesto, ha tenido consecuencias econdémicas: robos internos, rotacion,

fraudes, ventas bajas, etc.

Todo lo anterior, resulta en un reto para la capacitacion del personal y el
primer objetivo es realizar una propuesta de comunicacion viable, de facil
distribuciodn, difusion y de bajo costo para inducir al personal a la empresa y al
puesto, pues con ello se pretende inculcar una cultura laboral desde el ingreso

de los nuevos elementos.
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1.4. El area de ventas

Ya hemos visto como esta estructurada el area de ventas y mas o menos
tenemos un panorama de como se ha conformado y el tipo de decisiones que

se toman, las cuales no estan necesariamente alineadas a la filosofia.

Los gerentes de boutique generalmente son personas jovenes entre los 23 y 30
afios de edad y su objetivo principal es generar estrategias para incrementar las
ventas y utilidades de la empresa, administrando sus recursos humanos y

materiales.

Los subgerentes recientemente se han llamado asi, pues eran cajeros, sin
embargo, se tiene la intencion de formarlos un poco mas que en manejo de
caja. Su objetivo actualmente es realizar cobros de acuerdo a los
procedimientos establecidos y siguiendo los estandares no negociables de caja
y generar utilidades a la empresa coordinando, motivando y capacitando al

personal.

Finalmente tenemos a los Asesores de Moda, base de la organizacion.
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1.4.1. Perfil del Asesor de Moda

El asesor de moda es la persona encargada de vender y es importante porque
representa el primer contacto con el cliente, es decir, la primera impresion que

se llevara de la marca.

Para ser asesor de moda es necesario tener entre 18 y 25 afios de edad, ser una
persona extrovertida, con facilidad de palabra, observadora (para cuidar la

mercancia y percatarse de faltantes) y ambiciosa (trabaja por comisiones).

No se requiere experiencia previa pero si actitud pues sus funciones no se
limitan a la venta. Lleva también una carga operativa como limpieza,

acomodo, conteos, etc.

A continuacion se presenta el perfil que la empresa maneja para este puesto.
No sin antes mencionar que los principales responsables del reclutamiento y
seleccion son los gerentes de boutique, aunque cuentan con el apoyo de

corporativo para la publicacion de vacantes en bolsas de trabajo en linea.
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Asesor de Moda

18 a 25 afios
Secundaria terminada.
Facilidad de palabra, extrovertido, observador.
No necesaria.
Subgerente y Gerente

Objetivo: Cerrar e incrementar la venta proporcionando un excelente servicio y
- respetando los estandares no negociables de venta e imagen.

Tlelela e[S Es la persona que tiene contacto con el cliente, proyecta la imagen de la

empresa, es el encargado de realizar el proceso de venta.

Funciones: e Realizar el proceso de venta y atencion a clientes.
Vigilar y mantener limpia y en buen estado su area de trabajo.
Apoyar a gerente y subgerente.
Llegar 10 minutos antes de su horario.
Hacer prechequeo.
Realizar limpieza de su area de trabajo.
Acomodar y doblar ropa.
Colocar sensores.
Rotacion de producto.
Realizar conteos diarios de su area.
Labor de venta.
Realizar traspasos.

e Registrar oportunidades de venta.

Beneficios: Capacitacion.

Actividades
diarias:

Salario mensual mas comisiones:

Tiempo completo (11-9) $2,800, incrementandose a $3,100 una vez
cumplidos los 3 meses.

Medio Tiempo (4-9) $1,400.

Fines de Semana (11-9) $93.33 por dia.

Se maneja esquema de comisiones.

Prestaciones superiores a la ley:

Vacaciones de 6 dias por afio y 30% de prima vacacional.
Seguro social.

15 dias de aguinaldo por afio o proporcional segin lo laborado.
Fondo de ahorro del 5%.

Tarjeta de vales de despensa por $360 mensuales a partir del cuarto mes.
Facilidades en servicios Opticos y jugueteria.

Dias festivos se pagan dobles.

Plan de carrera

Descuentos en ropa

Incentivos mensuales
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1.5. La actualidad

Actualmente, Quarry es una empresa que disefia y comercializa ropa juvenil
en un concepto urbano. Su tendencia es marcada por la vanguardia que
anualmente traen los directivos de Europa y Estados Unidos, presentando en

México disefios exclusivos y novedosos.

La direccién de la empresa estd a cargo de Victor Jiménez, hijo de Aurora,
quien ha estructurado las dreas y departamentos de la mano de sus hermanos
Rafael y Daniel, asi como de una empresa consultora externa con el objetivo

de establecer y documentar procesos.

La compafiia estd conformada en la actualidad de 43 boutiques a nivel
nacional y presencia en tres bazares: Tepito, Pericoapa y Zaragoza. Se tienen
proyectadas por lo menos 15 aperturas mas para terminar el 2012, por lo tanto

Quarry se encuentra en pleno y acelerado crecimiento.

Su competencia principal es Grupo Inditex de origen espaiol que posee

marcas como Pull & Bear y Bershka, ambas consideradas competencia directa
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por motivos aspiracionales. Sin embargo, también compite con Astral Freaks,

Oggy, Pepe Jeans, Sfera y C&A (principalmente por el crédito que otorgan),

La capacitaciéon en Quarry es reciente, hace apenas un ano se han ido
conformando procedimientos, perfiles y estrategias de capacitacion orientadas
principalmente a su fuerza de ventas, y es ahi donde es necesario poner mayor
atencion para estandarizar el servicio al cliente y conformarse como grupo y

marca.

Un manual de induccidn es una propuesta de una gran utilidad para alcanzar
los objetivos de la capacitacion, aunque considerando el nivel escolar de los
receptores que en promedio es de secundaria (como el mismo perfil lo indica),
resulta mucho mas adecuado una guia rapida que de manera mas amena y mas

visual tenga mayor penetracion en el receptor.

Para lograr realizar una guia rapida de induccion es bésico e indispensable
conocer a la empresa en cuestion, desde su nombre, sus origenes, su historia,
su filosofia, su estructura, sus integrantes, su evolucion y en general, todo lo

que fue, es y sera, tal y como si se tratara de una persona. La finalidad de este
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capitulo estuvo alineado a conocer a Quarry en todos estos aspectos. Sin
Embargo aunque el andlisis de este capitulo presenta a la empresa, siempre
sera necesario hacer una revision mas clara y profunda enfocada a realizar un

diagndstico completo y real. Este es el objetivo del apartado siguiente.
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I DIAGNOSTICO _,I NECESIDADES L_____ I INDUCCION

Capitulo 2. Diagnostico

Para avanzar en este trabajo es indispensable explicar la utilidad de este
capitulo y para ello, tenemos que ubicarlo en el proceso que estamos

realizando.

Para poder realizar una propuesta debemos identificar primero una necesidad a
cubrir y esto se logra a través de un diagndstico situacional. En el 51gu1entV“T

diagrama se explica este proceso:

— e — — e — I GUIA DE | \: DT
AN %
| E_

SITUACIONAL | I DETECTADAS | I (PROPUESTA)

Por lo tanto, la base o fundamento de la propuesta consiste en la elaboracion

de un DNC, es decir un diagndstico de necesidades de capacitacion.

Este diagnostico fue generado con la finalidad de indagar las caracteristicas y

costumbres actuales respecto a la capacitacion en las tiendas Quarry ya que




actualmente, no existen documentos similares que pudiesen proporcionar un

punto de partida para implementar el area de capacitacion.

Este informe en su primera parte incluye los datos relativos a antecedentes,
objetivo, métodos, técnicas, instrumentos y datos generales del publico objeto

de estudio.

Posteriormente se describen los escenarios en que se dio el diagnostico, asw“T
/ iy

como los apoyos materiales que se requirieron y las limitaciones prese%g?ﬁs
Después se explica la metodologia de aplicacion del instrumento de edl?.on}' %

/
y su interpretacion. \ / {.(4 %

ﬁ: %;_

La ultima parte de este apartado nos arroja los resultados del analisis de los
datos obtenidos y algunas sugerencias para diagnosticos posteriores.
2.1. Diagnostico de necesidades de capacitacion (DNC)

El escenario de aplicacion del DNC abarco 28 boutiques, 26 de ellas ubicadas

en el Distrito Federal y drea metropolitana, una en San Luis Potosi y otra mas




en Querétaro, siendo a la fecha de aplicacion, el total de tiendas pertenecientes

al grupo Quarry.

Los participantes de este DNC, cuyo perfil ya fue descrito en el capitulo
anterior, es el de Asesor de Moda, por lo que a ellos se les aplico el
cuestionario descrito. Sin embargo, se incluyeron mandos medios y gerencias

en la investigacion para proporcionarle mayor riqueza al diagndstico.

T

Debido a la cantidad y dispersion de la poblacion, el 1nstrument%? = g \:
%

adecuado es el cuestionario pues permitio la aplicacion a un mayor n m%%,d ‘%i% g\%
\

4
colaboradores de manera simultinea y con un costo minimo por el materlalk /({,/

\Hfﬁiﬁ

la distribucidn.

El cuestionario aplicado para los fines mencionados fue el siguiente:




DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Nombre: Tienda:
1. Género: Mujer Hombre
2. Antigiiedad:

3. éConsideras que conocer la vision, misidon y valores de la empresa es
importante para la ejecucion de tus labores?

A) Si B) No Por qué

4. éConoces la mision de Quarry? A) Si B)No

5. ¢Cual es la mision de Quarry?

6. éConoces la vision de Quarry? A) Si B) No

7. ¢Cual es la vision de Quarry?

8. Menciona 4 valores que consideres importantes para desempeiiar tu
trabajo.

9. Menciona 3 funciones de las que eres responsable.

A)

B)

C)

10. ¢éConoces el objetivo de tu puesto? A)Si B) No

11. ¢Cual es ese objetivo?

12. De acuerdo a tu experiencia enlista los estandares no negociables de la
venta.

A) F)
B) G)
C) H)

D) 1)
E) J)

lT‘



13. Menciona una frase con la que inicias el contacto con el cliente.

14. ¢Queé tipo de capacitacion has recibido durante los ultimos 6 meses en
Quarry?

A) Cursos y platicas con mi jefe ( )
B) Platicas con mi jefe y lecturas

Q) Lecturas y cursos

D) Sélo cursos

E) Sélo platicas

F) Sélo lecturas

G) Todas las anteriores
H) No me han proporcionado informacion

15. ¢En qué temas te has capacitado en los ultimos 6 meses? (Marca con
una X todas las que has recibido)

A) Estandares no negociables de venta
B) Desarrollo personal

Q) Cuestiones administrativas

D) Historia y filosofia de la empresa

— o~ o o o~ o~ —
— N N N S S

E) Producto, exhibicion, imagen
F) Habilidades de venta
G) Ninguno

16. ¢Qué esperas del area de capacitacion?

17. ¢élograste tu meta de venta esta semana?
A)Si B) No C)No sé Por
qué

18. ¢Con qué frecuencia recibes retroalimentacion sobre tu desempeiio?
A)  Nunca )

(
B) Una vez a la semana ( )
Q) Una vez al mes ( )
N\ QAln rliandn rametn errarec ( \

lT‘



Las limitaciones identificadas fueron distractores como musica ambiental

propia de la tienda y actividades operativas no postergables.
Los problemas identificados previamente a la aplicacion del instrumento son:

e Ausencia de politicas y objetivos poco claros.

e Falta de estandarizacion en los procesos y procedimientos del area.
e Baja identificacion del personal con la empresa.

e Alto indice de rotacion (mayor al 35%).

e Retardos constantes y alto indice de ausentismo.

e Comunicacion y manejo de personal deficiente.

Pese a todas las necesidades mencionadas arriba, este diagndstico tiene como
objetivo establecer el nivel de conocimiento de la filosofia empresarial y la
informacion basica que posee el Asesor de Moda para desempeiiarse
correctamente, asi como identificar el papel que ha jugado la capacitacion y

las expectativas que se tiene de ella.

Como ya se menciond, el instrumento elegido fue el cuestionario debido a que

sus caracteristicas le proporcionan flexibilidad en el transporte, distribucion

lT‘



simultanea y aplicacion asincronica. Sin embargo, se complementd mediante
la entrevista no estructurada aplicada a diversos gerentes de area (ventas, RH)
y a los supervisores de zona. La técnica se utilizd para obtener datos

cualitativos que complementaron los cuantitativos.

El cuestionario se conformd por 26 preguntas que indagaron el nivel de

conocimiento de los Asesores de Moda en los siguientes temas:

/'\ o | .
e Filosofia empresarial. @
e Conocimiento del puesto. | {} .“} ¢
\ 1319
e Ventas y atencion a clientes. \ \,
\ \{") a1

e Metas y retroalimentacion.
e (Condiciones laborales.

e (apacitaciones previas y expectativas.

El método aplicado consiste en un DNC puesto-persona pues es apropiado
porque se deriva de la relacion conocimientos-habilidades-actitudes de la

persona para desempefiarse correctamente en el puesto.




Este método es apropiado para organizaciones donde el personal ya tiene
practica en su puesto o tiene cierto grado de rotacion. Es de tipo correctivo y

ayuda a estandarizar aptitudes.

La metodologia por su parte sera la siguiente:
1. Determinar la situacion ideal, es decir, los niveles de conocimiento

necesarios en los temas de estudio.

2. Determinar la situacion real mediante la elaboracion y aplicacion del/“t

f‘\ i ?f;:z

2.2. Resultados
Una vez recopilada la informacion en los cuestionarios se concentr’la
informacion para generar graficas y realizar la interpretacion correspondiente

que permitiera identificar las necesidades a cubrir.

A continuacion se muestran los resultados del diagnostico:




DATOS GENERALES

Género

o El 62% de nuestra plantilla esta conformado por el género masculino,

mientras el 38% es femenino.

Esta grafica nos indica que el receptor estd conformado en mayor medida por

varones que por mujeres, lo cual debe considerarse al realizar la propuesta.




Antigtiedad

™ 1 a3 meses
™ 3 a 6 meses

M 6 meses a 1 afo

™ 1a2anos

® 2 a 3 aflos
® Mas de 3 afios

M No contesto

* FEIl 76% de nuestra plantilla tiene un afio o menos en la empresa.

* Solo el 5% tiene mds de tres arios en Quarry.

Aqui podemos observar que la rotacion es alta y son pocas las personas que
han permanecido en la empresa mas de un afio, esto afecta la operacion diaria
pues la capacitacion no tiene seguimiento. Un documento inscrito permitira la
integracion de los nuevos colaboradores de manera mas répida y también

reforzar conocimientos del personal con mayor antigiiedad.

lT‘



FILOSOFIA EMPRESARIAL

cabo su trabajo.

El 35% expreso que apoya a tener un mejor desemperio.

El 27% dijo que le permite conocer sus objetivos y expectativas para
saber lo que se espera de ellos y actuar en consecuencia.

El 20% menciono que conocer a la empresa y el producto apoya su

labor.




Misiéon

éConoces la mision de Quarry?

10%

W Si
® No

M No contesto

¢Cual es la mision de Quarry?

m Correcta

W Incorrecta

* El 77% dijo conocer la mision de Quarry.

* EI 93% no sabe cual es la mision de nuestra empresa.

28



Vision

é¢Conoces la vision de Quarry?

™ Si
™ No

M No contesté

¢Cual es la vision de Quarry?

5%

/

® Correcta

W Incorrecta

* El59% dijo conocer la vision de Quarry.

* Solo el 5% menciono sus principales elementos.

29



La filosofia empresarial se considera importante entre el personal y un alto
porcentaje expresa conocerla; sin embargo, al preguntarle por ella no sabe
responderla correctamente. Siendo la misién y vision tan importantes y
decisivas para el curso de la organizacion, resulta una necesidad bésica la

difusion de este conocimiento.

Valores

Ranking:
1. Integridad

2. Responsabilidad

3. Respeto




4. Compromiso
5. Empuje
6. Trabajo en equipo

7. Servicio

A partir de lo que el mismo personal considera importante en su conducta
diaria se determinaron, junto con la direccion, los valores organizacionales.
Esta estrategia tiene la finalidad de obtener legitimidad y compromiso por

parte del personal del area de ventas.

FUNCIONES DEL ASESOR DE MODA

Menciona al menos 3 funciones de las que
eres responsable.

7%

-

™ 1 correcta
™ 2 correctas
W 3 correctas

™ Ninguna

31



*  Unicamente el 45% de los participantes puede enumerar tres funciones
de su puesto.

* FEIl 7% no sabe ninguna.

La descripcidn de puesto y claridad en las funciones que cada Asesor de Moda
desempena en el piso de ventas conlleva a un ambiente laboral agradable
donde las reglas y comportamientos esperados son claros y evita la angustia en

el empleado ante la incertidumbre.

OBJETIVO DEL PUESTO DE ASESOR DE MODA

¢Conoces el objetivo de tu puesto?
3% 3%

Y

L_IRY
™ No

M No contesté




¢Cual es ese objetivo?

™ Lo sabe
™ No lo sabe

M No contestd

* FEIl 94% dijo conocer el objetivo de su puesto.
* Solo el 29% lo expreso correctamente incluyendo la palabra VENDER

0 un Sinonimo.

El objetivo permite justificar el por qué de la existencia del puesto. Que el
colaborador lo conozca, le ayuda a determinar para qué fue contratado y asi
podra enfocarse en ello y no en actividades poco productivas o totalmente

operativas. Esto generard mayores ventas y utilidades para la organizacion.



CAPACITACION

/‘\ &?/?
@ oS 3
\?\; %

el ,/%

J “)
e La capacitacion en los ultimos 6 meses se ha realizado sin un plbn\’o E 1Y

”‘*"5?,
a;;;é

estructura. Se da de manera informal y a iniciativa del jefe superior

inmediato.

e No hay una capacitacion integral.
Este punto refuerza fuertemente la necesidad de una capacitacion formal

impartida por la empresa. Se debe contar con informacion autorizada y

documentos escritos que estandaricen los conocimientos del Asesor de Moda.
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meses, sin embargo, esta fragmentado entre diversos temas, no hay

e FEn general, todos expresan haber sido capacitados en los ultlmos

homogeneidad en la informacion que reciben y como vimos antes, se
realiza de manera informal.
e Los temas donde mds personas han sido capacitadas son:
o Producto, exhibicion e imagen (26%)

o Estandares no negociables de venta (22%)

Nuevamente observamos que no hay estandarizacion de la informacion. El

personal es capacitado en diversos temas pero pocos conocen todos.




capacitacion constante e integral que propicie la motivacion.

* En segundo lugar estd el interés por desarrollar habilidades en su
puesto y con ello tener mejores resultados.

* Finalmente, los colaboradores desean tener claros los procedimientos,
actividades y responsabilidades de su puesto para reducir los errores y

enfocarse en cuestiones productivas.




Las expectativas del personal de ventas consisten en tres puntos clave:
permanencia y actualizacion de la capacitacion, mejora continua y claridad en

la informacién,

En este giro, la mercancia debe adaptarse al mercado, por lo que cambia
constantemente. El conocimiento del producto es indispensable en un

vendedor para lograr desempefiarse en sus labores diarias.

TECNICAS DE VENTA

Enumera los estandares no negociables.

8% 4% 5%

™ 1 a 3 estandares
™ 4-5 estandares
W 6-8 estandares

® Ninguno

* Los estandares no negociables son parte de la informacion que mas se

ha difundido en las tiendas. El 83% sabe de 6 a 8 estandares.
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Los estandares de venta corresponden al proceso mas basico de un Asesor de
Moda y permite proporcionar el mismo servicio en cada una de las boutiques,
ayudando a posicionar la marca entre la competencia y atrayendo clientes que
gusten de una asesoria personalizada al adquirir sus prendas. De ahi el nombre

del puesto: Asesor de Moda.

o, Menciona una frase con la que inicias el
3%
contacto con el cliente.

7%

|

™ Frase adecuada
™ Frase inadecuada

® No contesto

o FElsaludo en general es bien comprendido.

o FEIl90% sabe que se inicia con una frase que no esté relacionada con la

venta o la mercancia.
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Esta pregunta permite verificar que el estandar de apertura se lleve a cabo
conforme a la técnica correcta. Sin este paso, el proceso de ventas
simplemente no existe. Por ello, es un contenido basico para todo nuevo

integrante del 4rea de ventas.

METAS

* El58% llego a su meta semanal durante la aplicacion del DNC.

* El38% no llego a su meta.

* El 4% desconocia si logro o no su meta, por lo que es importante
verificar que se explique esta informacion a todos los colaboradores.

*  Otro 4% no respondio.




El conocimiento de metas y medicion de alcance de las mismas son una
fortaleza en ventas. Cada colaborador debe ser responsable de su propio
desempeiio por lo que conocer sus metas y la forma de evaluacién que la

empresa lleva a cabo debe formar parte de la propuesta.

El 98% de quienes lograron su meta semanal lo atribuyeron principalmente a
uno de los siguientes factores:

— Trabajo en equipo y motivacion.




— Esfuerzo y responsabilidad individual.

— Habia buen surtido de producto y rebajas.

éPor qué NO lograste tu meta de venta?

Pocos clientes

Falté mayg
labor g

as rebajas
complican
vender
productode |
mayor precio
(VIP)

De los participantes que no llegaron a su meta semanal, se obtuvieron como

principales motivos:

Una inadecuada atencion a clientes (22%)

* Las rebajas complican vender productos VIP (22%)

Falta labor de venta (20%)

» Ingresaron pocos clientes a la sucursal (18%)

Falta de producto y rebajas (18%)

*Los factores segundo y ultimo se contradicen.



La propuesta de capacitacion puede y debe tomar en cuenta y cubrir las
necesidades expresadas en las dos graficas anteriores, especialmente en labor

de venta.

Por otro lado, no hay responsabilidad de sus propias acciones por parte de los

Asesores de Venta, pues en gran porcentaje atribuyen el mal desempeno a

factores externos a ellos cuando no es asi, siendo que si la mercancia S o~

. L. ., S R ) E
vendiera pos si misma, no se requeriria de su puesto. @ >’ \‘
e “’). )_v}{ ‘
/ B AR

QRS

La intencion en este punto es generar dicha responsabilidad en cada uno de 63\ /Lg, /'
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colaboradores a través de la difusion de los medios de evaluacion objetiva que

hace la empresa, los semaforos y los indicadores de venta propios del puesto

en cuestion.




RETROALIMENTACION

r . 1'& 2 : ‘
® La retroalimentacion es una constante semanal en las tiendas. & /(-g,/

. T 4 . \ i
e No en todos los casos se trata de una retroalimentacioén constructiva. EI ™~

11% solo la recibe al cometer un error, lo que podemos traducir en

falta de motivacion.

La retroalimentacioén debe ser constante y constructiva. Para ello, nuevamente
se hace hincapié en los indicadores de desempeno, que al ser medbles y
observables, incluso por el propio Asesor de Moda, hacen que las
observaciones hacia el trabajo ajeno y propio sean objetivas y generen una

mejora continua.
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Una vez graficados y analizados los resultados, se concentraron en la siguiente

tabla comparativa. En ella se especifica del lado izquierdo cudl es la situacion

que enfrentan los Asesores de Moda y del lado derecho se indica la situacion

ideal, la cudl es la finalidad de la propuesta en el siguiente capitulo.

Desconocen la filosofia pero expresan si
saberla.

No se conoce el objetivo del puesto.

Hay un conocimiento general de los
estandares no negociables que no siempre
son llevados a la practica.

En su mayoria, desconocen sus beneficios y
obligaciones, o se les informa posterior a la
contratacion.

Si hay metas claras y mas que
retroalimentacion se proporcionan medidas
correctivas o punitivas.

La capacitacion se da de manera informal,
sin estructura y no hay seguimiento.

Conocimiento y comprension de la filosofia
empresarial de Quarry.

Claridad en los objetivos del puesto.

Dominio tedrico y practico de
estandares no negociables y el proceso de
venta.

Claridad en las metas y retroalimentacion
constante para beneficio del desempefio de
los colaboradores.

Capacitacion  integral,

planificada.

constante y

A partir de este cuadro comparativo se elaboro el siguiente cuadro integrador

donde se analizan las necesidades de capacitacion y acciones propuestas para

cubrirlas:

los -

o 5\&1 A
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Analisis de necesidades y acciones para cubrirlas

Necesidad |Area [Personal |Objetivo de aprendizaje /Acciones  (Importancia
Proporcionar conocimientos
basicos sobre la empresa para
reducir tiempos de integracion al Curso de
Todo el Alta
Inducir al trabajo y crear un vinculo de Induccion
personal de
personal a la [Todas identificacion del trabajador con
nuevo
empresa la empresa.
ingreso
Informar las condiciones Guia
laborales, lineamientos y Rapida de |Alta
politicas. Induccion

Un aspecto importante a resaltar, por el cudl es 1til la propuesta de una Guia

Rapida de Induccion, es la falta de materiales y documentacion de

lineamientos y procedimientos autorizados.

Aunado a lo correspondiente a la capacitacion enfocado al area de ventas, se

encontraron otras areas de oportunidad ajenas a ella:

Falta de solucion a reportes (o solucion tardia)

La entrega de mercancia nueva se retrasa.

La publicidad no es suficiente para generar el flujo suficiente de gente.

Bajo nivel de compromiso y de trabajo en equipo entre las gerencias.
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e Actitud inadecuada del personal de oficinas.

e Sensores insuficientes para la mercancia en tienda.

Aunque el 4rea de ventas reconoce la importancia de la filosofia empresarial y
expresan que esta directamente relacionada con el desempefio de su puesto, es
notoria la falta de un plan de capacitacion estructurado en la empresa, que

permita difundirla correctamente.

Actualmente los Asesores de Moda representa el 55% de la plantilla operativa
y dado que los nuevos integrantes de la empresa no tienen la informacion
basica suficiente para saber en qué organizacion estan laborando (filosofia,
historia, prestaciones, responsabilidades, etc.) y su capacitacion por lo general
es nula, es indispensable contar con un documento inicial que permita
formalizar la induccion de los asesores de moda ¢ integre mas rapidamente a
todo el personal de manera estandarizada. La propuesta que cubre esa
necesidad inicial es la Guia Rapida de Induccion para el Asesor de Moda.
Concluyamos, pues, este capitulo con un diagrama de Ishikawa donde se
aprecia la relacion causa-efecto de las necesidades detectadas y la estructura

de este trabajo.

m



LA EMPRESA: QUARRY JEANS & FASHION

Funciones y
objetivos del Filosofia
puesto Valores organizacional
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Capitulo 3. Propuesta de comunicacion. Guia Réapida de Induccion a

Quarry y al puesto de Asesor de Moda

Una guia rapida de inducciéon es un documento que concentra los
procedimientos y politicas de una forma sencilla y clara para ser comprendido

por los empleados que se integran a la empresa.

De acuerdo al estudio realizado y plasmado en paginas anteriores, se concluye

la necesidad de una guia rdpida que cubra los requerimientos del receptor para

pd

el beneficio tanto del trabajador como de la empresa.

3.2. Guia Rapida de Induccion a la empresa y al puesto

A continuacion se presenta la Guia Rapida de Induccion para el Asesor de

Moda de Quarry, disefiada como propuesta de comunicacion con fines de

Ve

capacitacion e integracion de la fuerza de ventas.

Ve
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10.
11.
12.

13.
14.
15.
16.
17.

8.2. Morrison

8.3. Lennon

8.4. Sharapova

8.5. Sharapova con bolsas
8.6. Paris

8.7. Jenifer

Publico, precios, promociones y rebajas

Combinaciones y coordinados

La competencia y nuestros beneficios
Etiquetas, codigo de barra y monarch
12.1. ;Coémo se compone un coédigo?
Clientes

Pagos y politicas

Estandares no negociables de venta
Prevencion de faltantes en inventario
Resumen de desempefio diario

17.1. Ticket promedio

17.2. Articulos por ticket

17.3. Tasa de conversion

17.4. Estatus de venta
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1. QUARRY EN EL TIEMPO

Quarry es una palabra anglosajona que significa cantera o mina, y fue
este concepto, Unico, y nunca antes visto en los centros comerciales, el

que se adopto para la ambientacion de las tiendas.

Somos una empresa 100%
mexicana nacida en octubre de
1990. Dedicada a la
comercializaciéon de moda
integral, hemos sobresalido por el

atrevimiento y la rebeldia que

pd

incita a buscar la propia

identidad. Nuestra moda expresa

la personalidad irreverente de los jovenes en un concepto urbano.

Quarry se formoé a principios de los noventa y se perfild6 como la marca

con movimiento que define tendencias en cada temporada.

r
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2. FILOSOFIA ORGANIZACIONAL
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2.1. MISION

Comercializar moda integral de calidad a precio justo. ?3@./’




2.2. VISION

Posicionarnos a la vanguardia como empresa de moda integral entre nuestros

competidores.

2.3. VALORES

Compromiso: Sentir como propios los objetivos de la

organizacion. Apoyar e instrumentar decisiones alineadas con el logro
de objetivos comunes. Prevenir y superar obstaculos que interfieren con

el cumplimiento de los logros organizacionales.

pd

Calidad: Excelencia en la tarea a realizar. Poseer la capacidad de
comprender la esencia de los aspectos complejos para transformarlos en
soluciones practicas y operables para la organizacion. Implica poseer
buen juicio, compartir el conocimiento y experiencia, basarse en hechos

y razones. Demostrar el interés por aprender.

Integridad: Obrar con rectitud y probidad inalterables. Actuar en

consonancia con lo que se dice y se considera importante. Implica

r

comunicar las intenciones, ideas y sentimientos abierta y directamente y

estar dispuesto a actuar con honestidad, incluso en situaciones dificiles.
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La accion es coherente con lo dicho.
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Trabajo en equipo: Colaborar y cooperar con los demas, de formar

parte de un grupo y trabajar juntos con miras a un objetivo comuﬁnl'._,-?:\\
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Orientacidon al cliente: Encaminar los actos hacia el cliente. Implica

un deseo de ayudar a los clientes, comprendiendo y satisfaciendo sus

necesidades, aun aquellas no expresadas.

Empuje: Adelantarse a los demas en su accionar. Actuar de forma
proactiva y marcar el rumbo por medio de acciones concretas. Objetivos
ambiciosos para la organizacion y elimina los obstaculos de forma
creativa, ideando soluciones nuevas y diferentes. Impulsa la excelencia

operativa.

Respeto: Reconocer, aceptar, apreciar y valorar las caracteristicas y

derechos de los demas. Es el reconocimiento del valor de algo o alguien.

pd

iAhora eres un eslabdon importante en la cadena Quarry!
Aqui encontraras lo que necesitas saber a partir de hoy

...Porque Quarry no es para gente ordinaria...

iBienvenido!
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2.4.L0S 10 MANDAMIENTOS

1. Amaras lo que haces sobre todas las cosas.

2. Compromete tu presente y respétalo.

3. Deja que otros participen en tu éxito.
4. No codiciaras el trabajo del colega.

5. Mantente abierto a un futuro visionario.

6. Propondras una idea nueva para crecer.

7. Trabajaras con calidad cuidando los detalles.

8. Mantente siempre auténtico.
9. Respeta a tus compairieros de trabajo.

10. Comparte tu alegria en lo que haces.

pd
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3. ORGANIGRAMA ORGANIZACIONAL

Direccion
General
Victor Jiménez
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PRODUCCION

Gerente de
Produccion

Auxiliar F;je';? de_ Jefe de
ce rgn ggm Jefede Control Jefe de

Producci
on

Corte de Compras

Partes Calidad
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Foliador Cortador :'s Almacén Almacén
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ADMINISTRACION

Gerencia de
Administracion
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Sub Contador Auxiliar de
Inventarios

Auxiliar Auxiliar
Contable Contable
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MERCADOTECNIA

Gerente de
Mercadotecnia

1 1

Jefe de Visual
Disefio y Web y

Merchandaising

Jefe de Escaparates

Supervisor

Resp. De
Producciény
Montaje

Auxiliar

Auxiliar
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RECURSOS HUMANOS

Gerente de
Recursos
Humanos

Jefaturade
Capacitacién y
Desarrollo

Asistente de

Recursos
Humanos

—

Recepcionista

Limpieza
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SISTEMAS

Gerente de Sistemas

r
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Soporte Software Soporte Técnico




INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

Especialistaen Inteligencia
de Negociio

Analista de Inteligencia de
Producto

pd

Gerente

Cedis
Trainee de Trainee de Trainee de fainee de
l \ l \ l \ Logistica
Recibo Distribucion Embarques Inversa
lAumhare\ lFaotunst\ lAumhare\ l Chofer \ lAumhare\ l Auxiliar \
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4. PUESTOS BASICOS EN TIENDA: EL
ASESOR DE MODA

Para que las boutiques puedan operar correctamente, el
personal es muy importante e indispensable. Las tiendas se

conforman de la siguiente manera:

4.1. Asesor de Moda es la persona encargada de cerrar e

pd

incrementar la venta proporcionando un excelente servicio y

respetando los estandares no negociables de venta e imagen.

4.2. Gerente y Subgerente son las personas que cuidan las
utilidades de la tienda, coordinan, motivan y capacitan a su
equipo de trabajo. Generalmente la direccion de la sucursal le

corresponde al gerente y el subgerente queda a cargo de la

r

caja pero debe ser capaz de suplir al gerente.
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5. ESTANDARES DE IMAGEN

PEINADO. Evita traer el UNIFORME. Eres el
cabello pintado de colores modelo de la tienda.
extravagantes y preséntate Evita utilizar prendas y
bien peinado. accesorios llamativos
de otras boutiques.

GAFETE. Debes portarlo a la vista del cliente, es importante
para que nos identifiguemos con él.

ALIENTO. cCuida tu aseo
personal y tu aliento, ya que
fjet.)es hablar. con el cliente en LIMPIEZA.

La moda no

pd

estd peleada con la limpieza,

asegurate de tener un olor

agradable 'y tener una Y
presentacion pulcra.

6.EL ASESOR DE MODA

6.1. ¢Quién es el Asesor de Moda?

r
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Es la persona encargada de atender al cliente y el vendedor de la tienda.
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6.2. ¢Cuédl es el objetivo del AM?

Cerrar e incrementar la venta proporcionando un excelente serwcm&\

respetando los estandares no negociables de venta e imagen. @‘/’




6.3. Caracteristicas de un buen AM

Gusto por el contacto con la gente.
Extremadamente amable.
Actitud de servicio.

Tiene ambicion.
6.4. ¢Qué espera Quarry del AM?
- Eres la imagen de la tienda y el representante por excelencia.

iModela la ropa Quarry!

- Un maravilloso servicio a clientes. Debes tratar al cliente como un

pd

amigo que acabas de conocer y lograr que él te vea de la misma
manera.

- Piensa que estas solucionando una necesidad de tu cliente, jtu
labor es ayudar!

- Disciplina. Un buen vendedor llega a tiempo, cumple sus funciones
Yy no esta jugando, gritando o perdiendo el tiempo.

- Actitud positiva. Ver siempre hacia adelante y buscar soluciones a

los conflictos, debes ser proactivo y esperar lo mejor.

r

- Actualizate. Mantente al dia de la competencia, los beneficios que

ofrecemos, precios, novedades, rebajas, telas y cuidados,

Ve

existencias en tu tienda, etc.
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En conclusion, queremos que logres integrarte de manera positiva,

logrando altos estandares de cumplimiento de objetivos y metas;— —

&

respetando los lineamientos y sobre todo jhaciendo algo que te.._,g@q!_,!.,%-‘ﬂ B@ ‘\

iVENDER! jlInicia tu carrera ahora mismo!




6.5. ¢Por qué es importante el AM?
Es el primer contacto y la primera impresion. Lo que el cliente perciba
del Asesor sera lo que marque su idea de la tienda y de la marca, por lo
que es sumamente importante que busques la empatia con el cliente y

le proporciones un servicio profesional y de excelencia.

6.6. ¢Cuales son sus funciones?
Realizar el proceso de venta y atencion a clientes.
Vigilar y mantener limpia y en buen estado su area de trabajo.

Apoyar a gerente y subgerente.

pd

6.7. ¢Cuales son sus responsabilidades?

Proporcionar una excelente atencion al cliente

Conocer precios y productos, asi como estar actualizado en la existencia
en tienda.

Levantar la voz cuando sea testigo de un acto deshonesto.

Aplicar estandares no negociables de venta con cada uno de los clientes.
Mantener limpia la tienda.

Seguir los lineamientos de exhibicion

Asistir en el conteo de inventario

r

Buscar el auto-aprendizaje y ser responsable de sus actos.
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6.8. ¢Cuales son sus actividades diarias?

Realizar limpieza de su area de trabajo.

Acomodar y doblar ropa.

Colocar sensores. ‘./\ iyl
Rotacion de producto. A 3,

Realizar conteos diarios de su area. {




Labor de venta.
Realizar traspasos.

Registrar oportunidades de venta.

7.CONCEPTOS BASICOS DEL AM

7.1. Familias

Una familia es el tipo de prenda al que nos referimos. Las principales

familias son:

Pantalon, Blusa, Sudadera, Playera, Chamarra, Camisa, Accesorio, etc.

pd

7.2. Composicion de telas y cuidados

r

La composicion de telas actualmente es una combinacién de texturas:
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algodon (suave al tacto), poliéster y acrilico (brillante), nylon (repelente
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al agua), gasa (fresca), viscosa (mezcla de poliéster y algodén),

elastano (ajusta la prenda al cuerpo)
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7.3. éQué es un top y un bottom?

Cuando hablamos de bottom nos referimos a partes bajas, es decir,
todas las prendas que se colocan de la cintura hacia abajo: shorts,

pantalones, bermudas, faldas, etc.
Cuando hablamos de top hacemos referencia a partes altas, es decir, las

prendas que se colocan sobre la cintura: playera, blazer, blusa, camisa,

chamarra, sudadera, etc.

7.4. éQué es un fit?

pd

Un fit, también llamado base o corte, es la silueta de la prenda.

Tenemos dos tipos de prendas: BASICAS (con un disefio estandar y
procesos sofisticados de bajo costo) y PREMIUM (con mayores

aplicaciones, bordados, costuras, disefios mas complejos, etc.)

Como sabes nuestro fuerte estd en los jeans, por ello jte invito a

conocer los fits en bottom jeans de Quarry!

r
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8. DENIM FITS (CORTES DE PANTALON)

c

7

Ve

RAPIDA DE INDUCCION PARA



8.1. Jagger

J. agﬂer

Slim fit

» Pantalon a la cadera
= [0 ba]

= Piema entubada

pd

TECNICAS DE SCALLOP :
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8.2. Morrison

]

Regular Ht

= Pantalon tiro baj
= Muslo ajustado
= Pierna recta
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8.3. Lennon

LENN

PESPUNTE CON

oy

T o

REAI;_ZAQO Y BORDAD

Loose Fit

= Pantalon tro bajo

= Cntura amplia
= Cadera. amplia.
= Muslo-amplo

= Piema recta

~FT] ¥
=3 B
i 5
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8.4. Sharapova

Slim it

= Pgntalon a la cadera

= [0 baj

= Pera entubada

= PNZas con efecto pomp-up

DOBLE PINZA EN
TRASERO PARA
EFECTO POMP-UP

ai3 WWw.guarry.com.mx
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8.5. Sharapova con bolsas

DOBLE PINZA
RA EFECTO POMP-UP

T— 'y
I3 4 ¥ )
n -
- - T4
P N ¢
L (L
X = el
' « P
¥ .
1998
$
PN
it 4

1—3 ”; ‘I‘Oﬁ(‘." LT

P4 ET ST nT 15T
S -

P {

Sharapova C/B

Slim fit

= Pantalon a la cadera
= [0 ba]

= Pigrna entubada

= Bolsas traseras

72
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8.6. Paris

Paris

Slim it

= Pantalon a la cadera
= [foba]

= Pierna entubada

= Cuchila. con efecto

pormp-up

PINZAS PARA
EFECTO POMP-UP

73
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8.7. Jenifer

Slimn it

= Pantalon a la cadera
= [ir0 baj

= Pierna entubada

= Bolsas traseras

7

BOLSA
TRASERA
CON
BORDADO

- PESPUNTE Y PRESILLA
EN CUCHILLA
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9. PUBLICO, PRECIOS, PROMOCIOINES
Y REBAJAS

Quarry tiene como mercado
principal a jovenes que gustan de
un estilo urbano y de siluetas
ajustadas. Que tienen entre 13y
21 afos de edad. Por ello, nuestra
ropa tiene ese toque de originalidad,

asi como su propia personalidad y

nuestros precios son accesibles.

pd

Es muy importante que conozcas bien los precios para poder asesorar

correctamente a nuestros clientes y de esta manera puedas ofrecerle
una excelente opcién que lo animaras a regresar y asi obtendras una

mayor comision y lo mejor de todo un cliente satisfecho.

10. COMBINACIONES Y
COORDINADOS

| Es importante que conozcas y te pruebes

Ve

Ve

GUIA RAPIDA DE INDUCCION PARA EL ASESOR DE MODA

la ropa, pues sélo asi conoceras los fits y
aprenderas qué coordinados lucen mejor.

También debes conocer los colores que

tenemos y las existencias que hay en tu tienda.



11. LA COMPETENCIA Y
NUESTROS BENEFICIOS

Conoce a la competencia, asi podras identificar
nuestras ventajas y manejar objeciones con los

clientes.

12. ETIQUETAS, CODIGO DE BARRAS Y
MONARCH

pd

Cada prenda llega a la tienda con una
- ; =) etiqueta que contiene un codigo de barras.
Ademas podras encontrar en la costura

interior el monarch (etigueta de

r
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&l *g
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4

composicion y lavado).

r

12.1. ¢Como se compone un coédigo de barras?
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El codigo de barras contiene toda la informacién sobre las caracteristicas

de nuestra prenda.

y
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Analicemos el siguiente cédigo:
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GD21R123NG9

Si lo desglosamos entenderiamos lo siguiente:

G D R 1/%3 NG 9
Proveedor \ j Modelo J Talla
Género Composicion Color
13. CLIENTES

Lo que buscan
Lo que les queda
Rasgos del tipo de clientes de la

Zona

Manejo de objeciones

r
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14. PAGOS Y POLITICAS acnion]

VIS A Tarjetas que aceptamos
I Tt i, Politicas de cambios y devoluciones
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15. ESTANDARES NO NEGOCIABLES DE
VENTA

1. Saludo de bienvenida

*Frase de apertura

Investigar las necesidades
Mostrar 3 opciones

Invitar al probador

. Adicionar coordinados

Mencionar la promocion vigente

. Cerrar la venta

. Agradecer visita e invitar a volver
*Anotar al cliente en la cartera.

pd
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Recuerda que el servicio es uno de los sellos distintivos de Quarry y tu

r
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eres parte esencial para lograr que nuestros clientes se vayan con una

experiencia inolvidable.



16. PREVENCION DE FALTANTES EN
INVENTARIOS

Aqui te damos las medidas bésicas para evitar el robo y prevenir los
faltantes. Recuerda que éste se cobraria a todos los integrantes de la

tienda.

1. Antes de abrir la tienda revisa las cerraduras y entradas, deben estar

como las dejamos la noche anterior.

2. Estd prohibido ingresar mochilas en bodegas. Deben

quedarse en mostrador.

pd

3. Los asesores tienen su propia area y deben vigilarla.
4. Cada asesor es responsable de colocar sensor a cada prenda que

ingrese a piso en su area.

5. Todos los asesores deben realizar conteos diarios de su area.

6. El gerente o subgerente debe tener actualizado al dia E hi,,,w,

r

su control de inventarios.

Ve

7. Las entradas, salidas y compras deber archivarse en una carpeta

especial para ello.
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8. Los encargados de tienda son responsables de organizar al personal

‘-u

para la hora pico y asi vigilar la entrada y los probadores para asegu‘sr !' ’? ﬁ@

que no haya bultos voluminosos. tc,




9. Recoger bolsas de gran tamafo y asegurar con

',Jj cinchos las bolsas pequefias que ingresen a tienda.

10. Por ningln motivo permitas el ingreso de mas de 5
prendas a probador. Si se requieren mas prendas ve intercambiando las

de adentro por las que tienes afuera.

11. Al recibir mercancia asegurate de:

a. Recibir remision

b. No permitir la entrega de ropa desordenadamente o revuelta.

c. Contar junto con el personal de almacén el numero de prendas
por cédigo.

d. Aleatoriamente toma una prenda y revisa que esté en buen

pd

estado y el cédigo sea
correcto.
e. No perder de vista a nadie hasta que se

hayan retirado de la tienda.

f. Guardar la mercancia de inmediato.
g. Si no recibes completo o hay algun percance, debes anotarlo en

la remision.

r

12. Puedes revisar al personal al retirarse de sus labores.
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13. Cualquier faltante serd cobrado a criterio del supervisor. Si es

mayor a 15 prendas se tomaran medidas correctivas que incluso pueden
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llegar a la remisién de contrato.
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14. Reportar diariamente a través de correo la apertura y conteo de\u ! g’? ﬁ@
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17. RESUMEN DE DESEMPENO DIARIO

Es un reporte que te ayuda a identificar tus areas de oportunidad y a

monitorear tus avances y alcances en la venta.

El resumen te da tres indicadores basicos:

17.1. Ticket promedio: Es el total de la venta en dinero entre

el numero de tickets. Te dice cuanto estas vendiéndole a cada

cliente. Ejemplo:

Juan vendié $40,000 el dia de hoy. En total obtuvo 20 tickets de clientes

que él atendio. ¢Cual es su ticket promedio?
Venta / Tickets = Ticket
promedio

Quiere decir que Juan vendié en promedio $2,000 por cada cliente que

pd

atendio.

17.2. Articulos por ticket: Es el total de articulos que vendiste

r

entre el niumero de tickets. Te da informacion sobre qué tanto

estas adicionando a cada cliente.
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Laura vendié 100 prendas el dia de hoy y fueron 25 clientes los que le

compraron. ;Cual es su niumero de articulos por ticket?

Prendas / Tickets = Articulos por \ ﬁ
ticket m
100/ 25 =4 {
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Lo anterior quiere decir que en promedio Laura vendié 4 prendas a

cada cliente que atendio.

17.3. Tasa de conversion: Es el nimero de tickets entre el

numero de oportunidades de venta. Nos ayuda a responder a la
pregunta, ¢de los clientes que atendiste, con cuantos cerraste

la venta?

Roberto atendio6 el dia de hoy a 20 personas, pero su niumero de tickets

fue Unicamente de 16, ¢cudl es su porcentaje de tasa de conversion?

Ventas cerradas (tickets) / Oportunidades de ven
% Tasa de conversion
16 / 20 x 100 = 80%

pd

Esto nos indica que Roberto logré venderle moda al 80% de las
personas que atendid, lo que significa que de cada 10 personas que

ingresaron, 8 adquirieron alguno de nuestros productos.

Roberto tiene un 80% de eficiencia.

r

Para llevar estos indicadores, necesitas conocer los siguientes datos

diariamente, por lo que debes mantener los formatos correspondientes
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al dia:
v' Meta
v' Ventas totales
v" NUmero de tickets e
v NUmero de articulos gé\ ?
v NUumero de oportunidades @:/




Estatus de venta

Dentro de la medicion de tu desempefio llevamos un semaforo que
indica si has alcanzado tus ventas o no. Deberéas llevar informacion
diaria de tus ventas y de acuerdo a ella se te asignara un estatus y se te

proporcionara retroalimentaciéon semanalmente.

Los estatus son:

Punto rojo: No lograste tu meta de venta y debes esforzarte

mas.

pd

Punto negro: Lograste tu meta de venta. Es un buen

esfuerzo pero podemos lograr mas.

r

Estrella dorada: jFelicidades! No sélo lograste tu meta de

venta sino que la superaste.
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iAhora ya sabes lo que necesitas para empezar a ganar dinero

. ] . . ) -""En:—"“\
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Conclusiones

Quarry, siendo una empresa 100% mexicana en un mercado tan
competitivo, requiere de una capacitacion constante, estructurada y

documentada de su fuerza de ventas, pilar del negocio.

La propuesta Guia Rapida de Induccion representa una herramienta
sumamente util para el aprovechamiento de su capital humano, ya que
agiliza la integracion del personal cuyo puesto es Asesor de Moda,
evitando desviar sus esfuerzos hacia actividades improductivas y
centrandose en aquellas que verdaderamente generan utilidades a la

empresa.

La presentacion de la empresa y el diagndstico fueron la base esencial de
este trabajo para generar una propuesta adecuada al receptor y a las
necesidades de la empresa. No obstante, también es el proceso que debe
realizarse para desempefiarse correctamente en el dmbito laboral y en el
area especifica de capacitacion. Si no conocemos a fondo la organizacion,

simplemente no dara frutos nuestro trabajo.

La expectativa de este trabajo queda en la esperanza de que sirva como una

guia no solo como propuesta hacia la empresa, sino también hacia los
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estudiantes que amablemente consulten esta tesina y decidan hacer uso
productivo de su contenido, ya sea para su propio trabajo de titulacion o
para incursionar en este fantastico mundo de la capacitacion el cual, como

toda actividad humana, esta intimamente ligada con la comunicacion.
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